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1 INTRODUÇÃO 
 
 
Nos últimos anos, estudos no meio acadêmico, enfatizam a necessidade da organização em 
buscarem soluções que as diferenciem a obterem ganhos em competitividade, propiciando 
assim meios que as apoiem da intensa concorrência presente na globalização dos mercados 
(CHIEN; TSUAR, 2007).  
 
Com o aumento da competividade e da globalização dos mercados, as organizações buscam 
soluções que as auxiliem a manter-se no mercado. Dentre as soluções, a tecnologia da 
informação (TI) representa um papel significativo a este cenário. Segundo Torkzadeh e Lee 
(2003), o uso efetivo da TI é considerado um fator determinante para o crescimento econômico, 
para a obtenção de vantagem competitiva, para o aumento da produtividade e, inclusive, para o 
desenvolvimento de competências individuais. Uma solução de TI utilizada para contribuir com 
a organização são os sistemas ERP (Enterprise Resource Planning). 
 
De acordo com Erkan (2009) os sistemas ERP representam um esforço das organizações em 
buscarem um maior uso efetivo da TI, auxiliando-as a alcançarem este diferencial competitivo. 
De acordo com Riccio (2001, p. 11) “é um sistema que sincroniza, integra e controla em tempo 
real os processos de uma empresa pelo emprego de tecnologia de informação avançada. Foi 
concebido dentro do conceito de Sistema Único para toda a empresa”. 
 
Diversos estudos realizados no meio acadêmico, visão responder o efeito dos sistemas ERP nas 
organizações.  Dentre estes estudos destacam-se pesquisas sobre o sucesso e fracasso na 
implementação (GERALDI, 2009; BOKOVEC; DAMIJ; RAJKOVIČ, 2011), métodos de 
implementação (CHEN; ZENG, 2012; HAMDAN; SALEH, 2013), influencias internas e 
externas à implementação (LIMA, 2007; JAMOSKI; BEZERRA, 2008), satisfação do usuário 
(WU; WANG, 2007; LOGININIDIS; GOTZAMANI, 2009). 
 
A implementação de sistemas ERP requer tanto de uma grande empresa quanto de uma pequena 
empresa um esforço dos executivos, colaboradores e fornecedores; que devem atuar em 
conjunto para terem sucesso na implementação do novo sistema de gestão da organização. De 
acordo com Correa (1998), os executivos das organizações não esperam pouco na adoção de 
sistema ERP:  
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a) Que disponibilizem a informação certa e na hora certa, nos pontos de tomada de decisão 
gerencial, ao longo de todo o empreendimento, principalmente em termos do fluxo 
logístico; 
b) Que forneçam os meios para uma perfeita integração entre os setores da organização, 
através do compartilhamento de bases de dados únicas e não redundantes, nas quais 
cada elemento de dado esteja em um e apenas um local; 
c) Que forneçam os meios para que se deixe de gastar esforço gerencial e operacional nas 
interfaces entre sistemas de informação que não conversam entre si; 
d) Que tornem o processo de planejamento operacional mais transparente, estruturado e 
com responsabilidades mais definidas; 
e) Em ultima analise, que apoie a empresa nos seus esforços de melhoria de desempenho 
operacional para que melhor possa se sair, frente aos concorrentes, no atendimento aos 
clientes. 
 
Ainda segundo Majed (2000), cerca de 70% das implementações de sistema ERP chegaram ao 
seu final oferecendo menos funcionalidades aos usuários do que as previstas originalmente 
como necessárias ao pleno atendimento do fluxo de informações das empresas estudadas. 
 
Contudo é de se notar que os estudos visão na sua maioria esforços na implementação de 
sistemas ERP para grandes corporações. No Brasil cerca de 90% das empresas que geram 
empregos são as Pequenas e Medias Empresas (PME) que correspondem a 18,5% do Produto 
Interno Bruto (PIB) (IBGE, 2012). Houve de 2011 para 2012 um aumento de aproximadamente 
13% de novas PME, passando de 450.034 para 506.320 empresas (IBPT, 2012), e há cada vez 
mais incentivos do governo para a criação de novas empresas. 
 
De acordo com IDC (2012), o mercado brasileiro de soluções ERP movimentou em 2011 
aproximadamente R$ 1.7 bilhões, apresentando crescimento de 12% nas receitas em relação a 
2010. Este aumento deve-se ao posicionamento do mercado nos negócios às PME, desta forma 
há um aumento da demanda em implementações, que acarretam inúmeros transtornos se mal 
sucedidos. 
 
Todavia percebe-se a importância dos usuários no processo de implementação de um sistema 
ERP. De acordo com AL-FAWAZ et. al. (2009) e WOO (2010), um sistema ERP não é simples 
de usá-lo, desta forma o treinamento realizado aos usuários é um item que merece ser levado 
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em consideração, representando um fator de sucesso na sua implementação. Enquanto 
BEHESHTI (2006) descreve que a falta de habilidades dos usuários é um fator de fracasso na 
implementação de sistemas ERP. 
 
 
1.1 JUSTIFICATIVA E PROBLEMA DE PESQUISA 
 
 
Os investimentos em TI são altos, portanto espera-se que o sucesso da sua adoção seja 
satisfatório, tanto para o meio acadêmico quanto empresarial. De acordo com ABRADISTI 
(2013) o Brasil terá um crescimento em investimentos TI nas organizações de R$ 85 bilhões, 
cerca de 9% maior que 2012, representando 17% de participação no mercado.  
 
Percebe-se que o crescimento da TI no país, colabora com o crescimento das PME, porque os 
fornecedores de sistemas de gestão empresarial estão focando neste novo mercado. De acordo 
com o IBGE (2010), as PME representam 37% do pessoal assalariado e 90% do número total 
de empresas. 
 
Diante do exposto, o mercado de software ERP está em expansão, representando assim um 
aumento no número de projetos de implementação de ERP. Todavia nota-se que para uma PME 
a escolha de um fornecedor e o planejamento correto da sua implementação é um fator de alto 
risco (BRETERNITZ; GALHARDI, 2010). Assim o estudo proposto neste trabalho assume 
esta relevância de pesquisa. 
 
Pressupõe-se que a participação do usuário no projeto de implementação representa um 
indicador de estudo. Desta forma usar-se-á o construto capacidade absortiva para identificar 
qual é o geração de valor para o negócio pelos conhecimentos existentes no usuário, bem como 
o conhecimento que absorveu nos treinamentos executados na implementação do sistema ERP 
na organização. 
 
Portanto, formulou-se a seguinte questão de pesquisa: A inovação tecnológica é absorvida pelo 
usuário, na implementação de sistemas ERP em pequenas e medias empresas varejistas? 
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1.2 OBJETIVOS 
 
 
1.2.1 OBJETIVO GERAL 
 
 
O objetivo geral do estudo é analisar a capacidade absortiva percebida do usuário na 
implementação de sistemas ERP. 
 
 
1.2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
Para alcançar o objetivo geral exposto, formularam-se os seguintes objetivos específicos: 
  
 Identificar os indicadores que compõe a avaliação da capacidade absortiva; 
 Caracterizar os indicadores encontrados na avaliação da capacidade absortiva do 
usuário. 
 Analisar as percepções dos usuários na implementação do sistema ERP; 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 
 
 
Este capitulo tratara da fundamentação teórica necessária para dar suporte à pesquisa. 
Inicialmente, são descritos os conceitos, a origem; o processo de implementação de sistemas 
ERP. Em seguida é tratada a definição; modelos; e o modelo aplicado nesta pesquisa da 
capacidade absortiva. Ao final é apresentada as definições, características; importância do 
varejo na fundamentação da pesquisa. 
 
 
2.1 SISTEMA ERP (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING) 
 
 
Segundo Hicks (1997), o sistema ERP (Enterprise Resource Planning) é uma arquitetura de 
software que facilita o fluxo de informação entre todas as funções dentro de uma companhia, 
tais como logística, finanças, compras, produção, etc. permitindo a administração dos negócios 
em uma única base de dados, eliminando assim a redundância de informações. O sistema ERP 
é um sistema de informação constituído por módulos que atendem as necessidades de 
informação operacional e de apoio á tomada de decisão de todos os setores da empresa integrada 
entre si, a partir de uma base de dados única e não redundante. (CORREIA et. al 2001). Para 
Gordon e Gordon (2006), o ERP é um conjunto de aplicativos comprados de um só fornecedor 
e que tem por objetivo contemplar grande parte das funções operacionais e administrativas nas 
quais a empresa necessita e, às vezes, entre parceiros corporativos. 
 
Para Klaus et al. (2000, p.2), o ERP pode ser visto a partir de várias perspectivas: 
 
O conceito de ERP pode ser visto a partir de várias perspectivas. Em primeiro lugar, 
de forma mais evidente, o ERP é uma commodity, um produto na forma de software 
computacional. Em segundo lugar e fundamentalmente, o ERP pode ser visto com o 
objetivo de desenvolvimento do mapeamento de processos e dados da empresa, de 
forma de uma estrutura abrangente e integrativa. Em terceiro lugar, o ERP pode ser 
visto como um elemento chave da infraestrutura que entrega soluções para o negócio. 
A última é a perspectiva derivada dos sistemas de informação (tradução livre). 
 
A solução integrada do ERP é um processo que envolve planejamento e gestão geral dos 
recursos da empresa e sua utilização. É uma solução que possibilita benefícios que vão desde o 
aumento da eficiência até o incremento da qualidade, da lucratividade e da produtividade. O 
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principal objetivo dos ERP é integrar todos os departamentos e funções da empresa em um 
sistema unificado de informática, com capacidade de atender a todas as necessidades da 
organização (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004). O sistema ERP é formado por 
vários módulos baseados em processos padronizados, é necessário identificar entre os sistemas 
disponíveis aquele mais adequado às necessidades da organização, quais os módulos desejados 
e qual a sequência apropriada de implantação (CONTADOR, NANINI, 2002). 
 
De acordo com Hung (2012) um sistema ERP é mais que um software adaptado a uma 
organização, é uma infraestrutura organizacional que afeta a forma como processos 
organizacionais são estruturados. 
 
Um benefício da implantação de um sistema ERP é a adoção de melhores práticas de negócio, 
supridas pelas funcionalidades dos sistemas, resultando em ganhos de produtividade e 
melhorando o tempo da informação entre os setores (DE MATOS, 2010, p. 10). 
 
Varias pesquisas já foram realizadas em detrimento aos melhores métodos para a implantação 
de sistema ERP em uma empresa. Para conceber um vantagem competitiva de um sistema ERP, 
varias mudanças nos processos de negócios devem ser realizados, todavia não pode-se 
considerar um projeto de implementação de ERP simplesmente como um projeto de TI, como 
já mencionados por vários autores. (DAVENPORT, 2000; MILFORD; STEWART, 2000; 
O’OLEARY, 2000) apud AL MUDIMIGH et al, 2001). 
 
 
2.1.1 ORIGEM SISTEMA ERP 
 
 
No inicio da década de 70, muitas empresas passaram a utilizar um sistema de informação 
gerencial denominado MRP (Material Requirements Planning). Este sistema tinha como 
principal função realizar a gerencia de materiais, pelas características dos produtos, bem como, 
o controle de estoque em um dado momento para atender às necessidades dos produtos finais. 
(HABERKORN, 1999; MANETTI, 2001). 
 
Posteriormente nos anos 80, o MRP sofreu algumas alterações inserindo mais funcionalidades, 
evoluindo para MRP II (Manufacturing Resource Planning). Este novo sistema é voltado para 
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a manufatura, abrangendo ainda todos os recursos necessários para a produção; integrando ao 
planejamento de produção, às vendas e ao controle de chão de fábrica (HABERKORN, 1999; 
MANETTI, 2001). 
 
Seguindo a evolução cronológica, no final da década de 80, foram acrescentados ao MRP II 
vários outros módulos. Estes por sua vez, caracterizavam por integrar outros departamentos da 
organização, como as informações financeiras e contábeis. Este novo sistema passou a atender 
a necessidade da organização gerando informações para os departamentos e agilizando os 
processos de negócios, sendo assim, passou a ser chamado de sistemas ERP (HABERKORN, 
1999; MANETTI, 2001). 
 
Segundo Padilha e Marins (2005, p. 4): 
 
Não existem registros precisos de quando exatamente os sistemas ERP foram criados 
e a partir de quando a palavra ERP passou a ser utilizada. Segundo diversas pesquisas, 
os ERP's tiveram suas raízes na Europa e na indústria de manufatura, sendo que em 
1979 a companhia alemã SAP (Systeme, Anwendungen, und Produkte in 
Datenverarbeitung - Sistemas, Aplicações e Produtos em Processamento de Dados) 
lançou o R/2. Nessa mesma época a IBM (International Business Machines) oferecia 
o Sistema COPIX, ambos com as características de integração típicas do que hoje se 
conceitua como Sistemas ERP. 
 
Abaixo segue a FIG. 1 mostrando a evolução de um sistema MRP para ERP 
 
14 
 
 
 
FIGURA 1: Evolução sistema ERP 
Fonte: Tuban, Mclean, Wtherbe apud Junges (2007, p. 28). 
 
Logo abaixo na FIG. 2 esta demonstrando a evolução do sistema MRP em ERP em cada estagio 
do processo. 
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FIGURA 2: Estrutura MRP ao ERP 
Fonte: Padilha e Marins (2005, p. 5). 
 
De acordo com Colangelo Filho (2001), Davenport (2002) e Sordi (2003), os sistemas ERP 
inicialmente atendiam apenas as áreas básicas internas das organizações (back office), mas ao 
longo do tempo esses sistemas se aproximaram também da linha de frente dos negócios (front 
office), devido às necessidades das próprias empresas, nas quais novas funções têm sido 
acopladas por meio de desenvolvimento adicionais pelos próprios fornecedores. 
 
 
 
 
 
16 
 
 
2.1.2 PROCESSO DE IMPLEMENTAÇÃO 
 
 
Segundo Laudon e Laudon (1996) implementação é “todas as atividades organizacionais 
realizadas em direção à adoção, gerenciamento e otimização de inovação” Para sistemas ERP 
entende-se como implementação o uso de um modulo para dentro da empresa. 
 
Para Lozinsky (1996) e Bancroft et al. (1998) a implementação de sistemas ERP é dividida em 
quatro etapas. Abaixo segue resumidamente as etapas propostas pelos autores: 
 
Fase1 – Levantamento da Situação Atual (As-Is Picture) 
 Analise dos processos de negocio atuais 
 Treinamento das equipes do projeto no modulo 
 Levantamentos de aspectoes específicos do negócio da empresa 
 Planejamento da conversão de dados 
 
Fase 2 – Definição da Situação Desejada (To-Be Picture) 
 Preparação do ambiente para prototipação 
 Prototipação 
 Levantamento das discrepâncias e decisões a respeito de como serão eliminadas (através 
de mudanças no pacote por parametrização ou customização ou mudanças em 
procedimentos e controles da organização) 
 Identificação das interfaces, com outros sistemas ou com os sistemas atuais, caso sejam 
necessárias. 
 Definição de níveis de acesso, segurança e controle 
 
Fase 3 – Configuração, Customização, Testes 
 Programação das customizações planejadas 
 Programação das interfaces e programas de conversão 
 Desenvolvimento dos novos procedimentos e controles 
 Testes por módulo e testes integrados 
 Treinamento dos usuários finais 
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Fase 4 – Início da Operação (Going-Live) 
 Preparação do ambiente de processamento final 
 Definição do plano para inicio da operação 
 Migração dos dados 
 Início da operação (conversão, “virada”, ou “go-live”) 
 
De acordo com o QUADRO 1 abaixo, Padilha e Marins (2005, p. 8) sugere 10 pontos para 
serem observados como sucesso na implementação de sistema ERP. 
 
QUADRO 1: Fatores críticos de implementação de sistema ERP 
Os dez fatores mais importantes na prática de uma implantação, considerando como críticos 
1. Obter a participação ativa da alta gerência (Commitiment); 
2. Implementar o gerenciamento de mudanças buscando reduzir o “medo” dos usuários pouco informados; 
3. Indentificar os Usuários-chave, que são indispensáveis em seus respectivos departamentos; 
4. Escolher com segurança para Gerente do Projeto (Gerente-Usuário) um profissional experiente e 
respeitado, de modo a descaracterizar o ERP como um sistema da área de informática, e sim um redesenho 
do modelo de gestão; 
5. Planejar e realizar treinamentos; 
6. Definir claramente os diversos papéis na implementação do sistema, através da união de conhecimentos e 
esforços para o alcance do sucesso; 
7. Adaptar o sistema à empresa e vice-versa, refletindo sobre a realidade atual da empresa ou a utilização das 
melhores práticas (best-practices); 
8. Escolher a consultoria adequada (Know-how); 
9. Garantir a qualidade (quality assurance); 
10. Simplificar em todos os sentidos: na definição de modelos, no desenho da solução e na própria 
implementação do sistema. 
Fonte: Padilha; Marins (2008, p. 8). 
 
Segundo Lucas, Walton e Ginzberg (1988), “espera-se que o processo de implementação 
influencie a medida de sucesso e o impacto de um pacote. A empresa que se concentrar nos 
fatores associados ao sucesso da implementação e no processo de implementação deve 
considerar a utilização do pacote como um sucesso”. A implementação é uma fase mais 
complexas para a empresa, gerando em seus colaboradores bastante resistência e forte atrito. 
 
De acordo com Davenport (2008, p. 28): 
 
Os sistemas de gestão empresarial podem ser implementados rápida ou lentamente, 
dependendo da dimensão dos objetivos da companhia, da pressão dos prazos e do 
sucesso alcançado nessa implementação. Uma implementação rápida pode levar cerca 
de seis meses; um processo prolongado é capaz de se arrastar por cinco anos, ou bem 
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mais do que isso. Os sistemas de gestão empresarial podem ser instalados por razões 
técnicas ou visando ao aperfeiçoamento da estratégia e da competitividade. Uma 
implementação focada na parte técnica é aquela que pretende prover a funcionalidade 
dos sistemas centrais de informação de uma organização, com o menor impacto 
possível em matéria de mudanças dos negócios. Uma implementação estratégica tem 
por objetivo maximizar o potencial positivo das mudanças e o valor dos negócios. A 
única combinação dessas dimensões que não vale a pena buscar é a opção breve e 
técnica. Uma vez que o foco técnico proporciona escasso valor de negócio, não faz 
sentido completá-lo com a maior rapidez possível. Se você estiver nessa categoria, é 
provável que tenha passado por uma implementação deficiente. 
 
Todavia poucos estudos levaram em consideração a visão do usuário ao uso do novo sistema e 
os benefícios e dificuldades que o mesmo enfrentaria. Dentre os principais estudos acadêmicos 
pode-se citar as pesquisas tanto referente aos benefícios quanto aos principais problemas 
enfrentados em uma implementação (LOZINSKY (1996); APPLETON (1997); GARTNER 
GROUP (1998); STEDMAN (1998); BANCROFT et al. (1998); DAVENPORT (1998); 
ALSÈNE (1999); BERGAMASCHI E REINHARD (2000); SOUZA E ZWICKER (2000); 
SOUZA (2000); CARNEIRO E DIAS (2003)).  
 
 
2.2 CAPACIDADE ABSORTIVA 
 
 
Diante da abordagem citada anteriormente sob a implementação do sistema ERP e da 
necessidade de avaliar as percepções dos usuários no processo de mudança da organização, 
tomaremos a partir deste capitulo a elaboração do construto capacidade absortiva para a 
avaliação do usuário em contribuição à implementação do sistema de gestão da organização. 
 
 
2.2.1 DEFINIÇÃO CAPACIDADE ABSORTIVA 
 
 
De acordo com Cohen e Levinthal (1990), a Capacidade Absortiva (Absorptive Capacity) é “a 
habilidade coletiva da firma em reconhecer o valor de um novo conhecimento externo, assimilá-
lo e aplicá-lo a fins comerciais”. De acordo com os pesquisadores, as organizações com alto 
nível de capacidade absortiva tenderão a serem mais proativas, buscando novas oportunidades 
no ambiente, independente da sua situação atual. Todavia uma organização com um baixo nível 
de capacidade absortiva tenderá a ser reativas, buscando novas alternativas diante do fracasso 
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dos critérios de seu desempenho. Assim, desenvolver e ampliar a capacidade absortiva pode ser 
um fator critico de sucesso e sobrevivência de uma organização ao longo prazo; porque podem 
reforçar, complementar, ou reorientar a base de conhecimentos organizacionais.  
 
De acordo com a pesquisa realizada por Lane, Koka e Pathick (2006, p. 856), foi descrito uma 
nova definição para a capacidade absortiva, sendo mais detalhada, partindo da definição de 
Cohen e Levinthal (1990). 
 
Capacidade absortiva é a habilidade da empresa de utilizar conhecimento externo 
através de três processos sequenciais: (1) reconhecer e compreender conhecimento 
novo potencialmente valioso através de aprendizado exploratório, (2) assimilar 
conhecimento novo potencialmente valioso através de aprendizado transformacional, 
e (3) usar o conhecimento assimilado para criar novo conhecimento e resultados 
comerciais através de aprendizado de aproveitamento (termo traduzido livremente 
pela autora do inglês ‘exploitative learning’) 
 
Na pesquisa de Cohen e Levinthal (1990), identificaram-se dois tipos de capacidade absortiva, 
a externa e a interna. Capacidade absortiva interna surge na medida em que a empresa 
intensifica a eficiência das comunicações internas ao desenvolver sua capacidade de 
socialização enquanto que a descentralização de atividades de comunicação leva a criação de 
capacidade absortiva externa (VAN DEN BOSCH; VOLBERDA; DE BOER, 1999). 
 
 
FIGURA 3 – Modelo Capacidade Absortiva baseado em Cohen e Levinthal (1990) 
Fonte: adaptado de Cohen e Levinthal (1990) 
 
Por outro lado, de acordo com Zahra e George (2002), a capacidade absortiva pode ser potencial 
ou realizada. De um lado torna a empresa receptiva à novos conhecimentos, por outro, identifica 
por suas habilidades de transformação novos conhecimentos. Os autores consideram a 
capacidade absortiva multidimensional dividindo-a em capacidade absortiva potencial, 
composta por aquisição e assimilação; e capacidade absortiva realizada, composta por 
transformação e exploração. Segundo Cohen e Levinthal (1994), investimentos em capacidade 
absortiva permitem à empresa identificar e aproveitar novas oportunidades tecnológicas antes 
de seus concorrentes. 
Reconhecer 
o Valor
Assimilar Aplicar
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FIGURA 4 – Modelo Capacidade Absortiva baseado em Zahra e George (2002) 
Fonte: adaptado de Zahra e George (2002) 
 
Segundo Zahra e George (2002): 
 
Aquisição: refere-se a capacidade de uma empresa para identificar e adquirir conhecimento 
gerado externamente que é crítico para suas operações.  
 
Assimilação: refere-se às rotinas da empresa e os processos que permitem analisar, processar, 
interpretar e compreender a informação obtida de fontes externas. 
 
Transformação: denota a capacidade de uma empresa para desenvolver e aperfeiçoar as rotinas 
que facilitem a combinar o conhecimento existente e os novos conhecimentos adquiridos e 
assimilados. Isto é conseguido adicionando ou excluindo conhecimento ou simplesmente 
interpretando o mesmo conhecimento de uma maneira diferente. 
 
Exploração: como uma capacidade organizacional é baseado nas rotinas que permitem as 
empresas a aperfeiçoar, ampliar e alavancar competências existentes ou criar novos, 
incorporando conhecimentos adquiridos e transformados em suas operações. A ênfase principal 
é sobre as rotinas que permitem a empresas a explorar o conhecimento. As empresas podem ser 
capazes de explorar o conhecimento por acaso, sem rotinas sistemáticas. No entanto, a presença 
de tais rotinas proporciona mecanismos estruturais, sistémico, e de procedimentos que 
permitem que as empresas de sustentar a exploração do conhecimento ao longo de períodos de 
tempo prolongados. 
Assimilação
Exploração
Transformação
Aquisição
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De acordo com Wegner e Maehler (2010); o estudo realizado por Todorova e Durisin (2007) 
ampliaram o modelo clássico de Cohen e Levinthal (1990), sugerindo novos elementos 
relacionados a capacidade absortiva. Desta forma considera-se que a capacidade absortiva 
permite à empresa reconhecer o valor do novo conhecimento, assimilá-lo e posteriormente 
aplicá-lo em novos produtos e serviços.  
 
 
FIGURA 5 – Modelo Capacidade Absortiva baseado em Todorova e Durisin (2007) 
Fonte: adaptado de Todorova e Durisin (2007) 
 
Diante do levantamento teórico da capacidade absortiva, abaixo segue o modelo de Park et al. 
(2007), onde fundamentará a pesquisa através do estudo da influência do usuário no 
desempenho do ERP. 
 
 
FIGURA 6 – Modelo Pesquisa proposto por Park et al. (2007) 
Fonte: adaptado de Park et al. (2007) 
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2.2.2 PERCEPCAO DO USUARIO 
 
 
Em um estudo realizado por Park et al. (2007), utilizou-se os meus três componentes de Cohen 
e Levinthal (1990), todavia é acrescido em seu modelo um nível de suporte organizacional, 
sendo o moderador dos três componentes apresentados anteriormente, influenciando o 
desempenho no uso de ERP. 
 
O modelo descrito por Park et al. (2007) foi aplicado por Corso e Lobler (2011), onde levou 
em consideração a influência da capacidade absortiva do usuário no desempenho do sistema 
ERP. Diante da recente aplicabilidade da pesquisa acadêmica e sua relevância para esta 
pesquisa, utilizará a pesquisa e o modelo de Park et al. (2007) como base empírica. 
 
Capacidade absortiva tem sido aplicada em diversas pesquisas, tais como gestão do 
conhecimento (ALAVI; LEIDNER, 2001), governança de TI (SAMBAMURTHY; ZMUD, 
1999), a inovação (FICHMAN e KEMERER 1997; ENGELMAN; FRACASSO, 2012), e o 
valor de negócio (BHATT; GROVER, 2005).  
 
 
2.3 EMPRESAS VAREJISTAS DE ELETROMÓVEIS 
 
 
De acordo com Parente (2000, p. 22) “o varejo consiste em todas as atividades que englobam o 
processo de venda de produtos e serviços para atender a uma necessidade pessoal do 
consumidor final”. Segundo Kotler (2000) e Levy e Weitz (2000), o varejo é toda a atividade 
para a venda de bens ou serviços diretamente aos usuários finais. 
 
Segundo o IBGE (2012), a atividade de moveis e eletrodomésticos é um dos segmentos de 
maior impacto sobre a taxa de crescimento no comercio varejista, sendo responsável em media 
por 25% da taxa global. 
 
De acordo com o IBGE (2012) o varejo brasileiro acumula em 2012 (primeiro bimestre) 
crescimento de 8,7% nas vendas, em comparação igual ao período de 2011, aumento que teve 
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forte impulso na comercialização de eletromóveis no período. Esta pesquisa aponta um 
crescimento de 13,2% nas vendas do segmento de moveis e eletrodomésticos  
 
Na tabela 1 abaixo seguem dados recentes do IBGE apontando que a atividade de moveis e 
eletrodomésticos teve uma variação de 9.3% no volume de vendas em relação ao período 
passado, exercendo o segundo maior impacto na formação da taxa do varejo (21%). Este 
resultado reflete a política de incentivo do governo ao consumo através de alíquotas de IPI 
(Imposto sobre Produto Industrializado) para a chamada linha branca, além da manutenção do 
credito, da estabilidade do emprego e do crescimento da renda. No acumulado dos cinco 
primeiros meses do ano a taxa foi de 13.8% e nos últimos 12 meses, de 14,9%. 
 
TABELA 1 Indicadores do volume de vendas no varejo por segmento 
 
Fonte: IBGE, 2012 
 
Considerando a amostra deste trabalho, o comercio varejista de loja de departamento, 
eletrodomésticos e moveis representam 14,1% da receita liquida entre as outras empresas do 
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varejo, sendo assim, é o terceiro setor dentro do comercio. Ainda representa 14,2% do total de 
pessoas empregadas (IBGE, 2010). 
 
QUADRO 2 – Distribuição percentual das empresas comerciais varejistas 
 
Fonte: IBGE, 2010 
 
O setor de eletromóveis segue em ritmo acelerado de crescimento e mantem uma alta taxa de 
crescimento para o país. Diante disto justifica-se a importância deste segmento para decorrer a 
pesquisa do projeto proposto. 
 
 
3 METODOLOGIA 
 
 
De acordo com Martins e Theóphilo (2007, p.37), “o objetivo da metodologia é o 
aperfeiçoamento dos procedimentos e critérios utilizados na pesquisa. Por sua vez, método é o 
caminho para se chegar a determinado fim ou objetivo”. Desta forma, infere-se que a 
metodologia da pesquisa é equiparada a uma preocupação instrumental onde a ciência busca 
captar a realidade, sendo que a metodologia trata de como isso pode der alcançado (DEMO, 
1995, p.24). 
25 
 
 
 
Em relação aos objetivos propostos na pesquisa, o estudo classifica-se como uma pesquisa 
exploratória. De acordo com Gil (1999) a pesquisa exploratória é desenvolvida no sentido de 
proporcionar uma visão geral acertada de determinado fato. Além, Raupp e Beuren (2006, p. 
80) confirma citando que a “pesquisa exploratória consiste no aprofundamento de conceitos 
preliminares sobre determinado tema não contemplado de modo satisfatório anteriormente”. 
 
De acordo com Richardson (1999) esta pesquisa pode ser considerada qualitativa, na qual em 
conformidade com a utilização de métodos e técnicas estatísticas, analisa-se o problema a partir 
da interação entre variáveis ou a partir da classificação de fenômenos sociais. 
 
Desta forma utilizou-se como metodologia de análise o estudo de caso, no qual é descrito como 
uma investigação empírica que estuda um fenômeno contemporâneo em um dado contexto, 
baseado em diversas fontes de evidências beneficiadas pelo desenvolvimento prévio de 
proposições teóricas para condução da coleta e a análise dos dados (YIN, 2005). O estudo de 
caso será realizado numa empresa varejista de médio porte do setor de eletromóveis, fundada 
há mais de 45 anos, com participação relevante no seu segmento e mercado, ainda em atividade, 
conta com 250 funcionários e 19 filiais no interior de Minas Gerais. 
 
A estratégia utilizada será uma entrevista semiestruturada, com o foco no modelo estudado por 
Park et al. (2007) que supõe que a capacidade absortiva influencia positivamente o desempenho 
no uso de sistemas ERP. A entrevista semiestruturada será executada com a direção da empresa, 
bem como com os usuários indicados pela mesma. Utilizar-se-á o roteiro de entrevista contido 
no Anexo 1 deste material. As entrevistas serão realizadas com 02 funcionários de cada filial, 
sendo 38 entrevistados; em seguida os dados serão confrontados para análise das informações 
obtidas. 
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ANEXO 01 – ROTEIRO DE ENTREVISTAS 
 
 
Você poderia falar um pouco sobre sua trajetória profissional, com que idade começou a 
trabalhar, quando entrou aqui na empresa, teu cargo...  
 
CAPACIDADE ABSORTIVA  
a) Entendimento do sistema ERP  
1. O que você entende por Sistema ERP?  
2. O que você conhecia sobre sistemas ERP, antes da sua empresa adotá-lo?  
3. Então você não conhecia módulos/especificidades?  
4. O que você sabia sobre a reputação da empresa de consultoria em ERP e sobre os 
consultores/desenvolvedores, antes da sua empresa adotá-lo? Como ficou conhecendo?  
5. O que você sabia sobre a capacidade de desenvolvimento que a empresa de ERP poderia 
fornecer antes da sua empresa adotar o sistema ERP? Como ficou conhecendo?  
6. O que você conhecia sobre os serviços pós-venda, como o suporte, dos consultores de ERP 
antes da sua empresa adotar o sistema? Como ficou conhecendo?  
 
b) Assimilação do Sistema ERP  
7. Os manuais de software do sistema ERP são úteis? Servem como referência? Por quê?  
8. Você chama outra pessoa para resolver seus problemas/dúvidas quando usa o ERP? Por quê? 
Como essa pessoa te ajuda? Desse modo você consegue usar bem? E se alguém te ajudar apenas 
a dar início ao uso do ERP, você consegue usá-lo?  
9. Quanto tempo você utiliza por dia o sistema? Esse tempo é suficiente? Por quê?  
10. Você acha fácil usar o sistema? Sente que tem potencial para realizar os objetivos exigidos 
pelas tarefas usando ERP? Por quê?  
11. Você sente que tem habilidades superiores e potencialidades para utilizar o sistema, se 
comparado com outros colegas? Por quê?  
 
c) Aplicação do sistema ERP  
12. Como você aplica o conhecimento derivado do ERP nas suas tarefas? E os processos 
avançados também aplica?  
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13. Você consegue compartilhar o conhecimento derivado do ERP com outros colegas de 
departamento? E em outros departamentos? E com outros membros da organização? Como 
compartilha?  
 
DESEMPENHO DO USO DE ERP  
14. Comparando a antes do uso de ERP, como o sistema aumenta a eficácia do desempenho das 
tarefas? Por quê?  
15. E aumenta a produtividade? De que maneira? Por quê?  
16. Como o uso de ERP beneficia na rapidez de execução das tarefas? Por quê?  
17. Como o ERP torna mais fácil o desempenho das tarefas se comparado a antes de seu uso? 
Por quê?  
18. O que faz com que você se sinta mais satisfeito com seu desempenho em conduzir as tarefas 
através do uso de ERP, do que antes? Por quê?  
 
NÍVEL DE APOIO ORGANIZACIONAL  
19. Como a gerência incentiva para que se use o sistema ERP?  
20. Como se deu a alocação de recursos relevantes para o uso do sistema?  
21. Houve recrutamento de pessoal qualificado para o uso do sistema? Por quê? Como ocorreu?  
22. Houve e há treinamento periódico de pessoal usuário de ERP? Por quê? Como ocorre?  
23. Quando ocorreram problemas relativos ao ERP, com que rapidez eles foram resolvidos? 
 
